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INSTITUTO

1. INTRODUCCIO

Els Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC) verifica de forma continuada el nivell de qualitat del serveis de ferrocarrils. En aquest
marc d’interes, I'objecte d’aquesta enquesta és actualitzar la informacié de I'index de Satisfaccié del Client de FGC i conéixer I'opinié dels
clients sobre les actuacions de FGC en la seva Xarxa Principal, amb I'objectiu de millorar el servei que se li ofereix. A tal efecte, FGC considera
molt important tenir un indicador del nivell de qualitat del servei des de I'0ptica del client aixi com la seva evolucio en el temps.

El present document, que forma part d’aquesta verificacio continua del nivell de qualitat, correspon a la realitzacié d’enquestes als usuaris
del serveis de FGC i esta orientat a conéixer I'index de Satisfaccié del Client (ISC), que mesura la qualitat percebuda pels usuaris tenint en
compte el grau de satisfaccidé que declaren i la importancia que atorguen als diferents aspectes del servei.

Les pagines seglients descriuen els objectius, la metodologia utilitzada i els resultats aconseguits.

ISC 2014 FGC
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INSTITUTO

2. AMBIT

Els serveis que formen part de I'estudi son els seglients:

© Linia Barcelona - Valles (B-V)

B Servei Urba
B Metro Valles

© Linia Llobregat — Anoia (LL-A)

B Metro Baix Llobregat
B Rodalia

ISC 2014 FGC 5
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3. OBIJECTIUS
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L’objecte dels treballs és la realitzacié d’enquestes als usuaris dels serveis de FGC, per tal de determinar I'index de Satisfaccié del Client
(ISC), a partir del grau de satisfaccié que declaren i la importancia que atorguen als atributs del servei.

Els atributs estudiats sén:

Facilitats d’accés a les estacions

Facilitat d’accés al tren

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol
rapidament

Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Hi ha empleats que atenen i vigilen

Els empleats sén amables

No s’ha d’esperar I'arribada de tren

Triga poc a dur-te a destinacio

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Normalment pots anar assegut

No produeix un soroll amoinador

Les estacions sén comodes per esperar

ISC 2014 FGC

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Les estacions estan netes i conservades

La gent amb la qual viatges no és desagradable

No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin

No hi ha perill d’accidents

Els cotxes estan nets i conservats

El viatge resulta entretingut

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de
I'any

El preu del bitllet és adequat

Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments

La informacid sobre el servei

La informacid en els casos d’incidencies en el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les
estacions
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A més de I'lISC corresponent a cada servei, I'estudi s’adreca a obtenir altres blocs d’informacio relacionats amb:

Valoracié del servei Perfil de l'usuari
Aplicacié online dels serveis de FGC Valoracié dels nous trens
Campanya “Endolla’t” Coneixement i Us de bitllets “Tren + Activitat” i de
Frau Wi-Fi gratuit en estacions
Seguretat
A Coneixer quins son els aspectes amb els que el client esta mode
:E més insatisfet resum,

Trobar els punts d'actuacio que amb més eficacia
incrementarien la satisfaccio del client

Obtenirindicadors d'importancia, satisfaccio i ISC de cada

aspectei a nivell global

Determinar com és el client dels serveis dels FGC

objectius de I'estudi sén:

ISC 2014 FGC 7
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4. METODOLOGIA

SISTEMA DE RECOLLIDA DE LA INFORMACIO

La recollida d’informacié s’ha dut a terme mitjangant entrevistes personals administrant un qulestionari previament estructurat. La
realitzacio de les entrevistes s’ha fet a la xarxa de FGC, a clients mentre feien Us de la prestacid de servei de manera que es pogués recollir
informacid sobre el nivell de satisfaccié dels diferents aspectes del servei.

UNIVERS

Compost pels usuaris, d’edat a partir dels 14 anys, de les diverses linies estudiades.
AMBIT TEMPORAL
El treball de camp s’ha fet des del 21 d’octubre al 29 de novembre del 2014.

MOSTRA

La mostra total és de 1209 entrevistes. La distribucido mostral per parades es va fer proporcional segons la demanda d’usuaris en cada una
d’elles. A les taules segiients es presenta la mostra per linies i parades:

Taula 1: Mostra

Viatgers dia Error

Linia feiner Mostra mostral
Barcelona - Vallés 226.699 602 3,99
Llobregat - Anoia 76.108 607 3,96
Total 302.807 1209 2,81

ISC 2014 FGC 8
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CATALUNYA
PROVENCA

GRACIA

ST. GERVASI
MUNTANER
BONANOVA

TRES TORRES
SARRIA

REINA ELISENDA
PLAGA MOLINA
PADUA

PUTXET

TIBIDABO

PEU FUNICULAR
VALLVIDRERA SUPERIOR
BAIXADOR VALLVIDRERA
LES PLANES

LA FLORESTA
VALLDOREIX

ST. CUGAT
MIRASOL

HOSPITAL GENERAL
RUBI

LES FONTS
TERRASSA RAMBLA
VOLPELLERES

ST. JOAN
BELLATERRA

UNIV. AUTONOMA, UAB
ST. QUIRZE
SABADELL ESTACIO
SABADELL RAMBLA
Total

Linia Barcelona - Valles
Serveiurba Metro Valles

63
53
17
9
19
7
10
23
9
2
6
13
16

247

54
38
13
3
11
3
2
16
2
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355

PL. ESPANA
MAGORIA-LA CAMPANA
ILDEFONS CERDA
EUROPA FIRA

GORNAL

ST. JOSEP

L’'HOSPITALET-AVDA CARRILET

ALMEDA

CORNELLA RIERA

SANT BOI

MOLINOU CIUTAT COOP.
COLONIA GUELL

STA. COLOMA CERVELLO
ST. VICENG DELS HORTS
CAN ROS

QUATRE CAMINS

PALLEJA

SANT ANDREU DE LA BARCA
PALAU

MARTORELL VILA-CASTELLB.
MARTORELL CENTRAL
MARTORELL ENLLAG
ABRERA

OLESA DE MONTSERRAT
ESPARREGUERA
AERIMONTSERRAT
MONISTROL DE MONTSERRAT
CASTELLBELL I VILAR
SANT VICENG CASTELLGALI
MANRESA VILADORDIS
MANRESA ALTA

MANRESA BAIXADOR

ST. ESTEVE SESROVIRES
LA BEGUDA

CAN PARELLADA
MASQUEFA

PIERA

VALLBONA DANOIA
CAPELLADES

POBLA DE CLARAMUNT
VILANOVA DEL CAMI
IGUALADA

Total

Linia Llobregat - Anoia

Metro B. Llob.
139
17
33
37
20
24
55)
32
29

—_ - N
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—_
w

N W s o= o,
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12
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INSTITUTO

SELECCIO DE LA MOSTRA

La seleccio de la mostra s’ha fet assegurant I'aleatorietat en totes les estacions i andanes per periodes horaris, seleccionant-los de forma
proporcional al seu flux.

Les entrevistes s’han realitzat al llarg del dia en dos torns d’entrevistador (mati i tarda) per poder enquestar a I'usuari / client en el temps

d’espera a |'estacio. En cas de no acabar I'entrevista en I'estacid, s’"ha acompanyat al client dins del tren. Amb aquesta metodologia s’ha
obtingut la variabilitat en els diferents periodes horaris, aixi com el seu tipus de mobilitat i tipus de viatger.

ISC 2014 FGC 10
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5. RESUM DELS PRINCIPALS RESULTATS
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IMPORTANCIA, SATISFACCIO | ISC DEL SERVEI
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IMPORTANCIA DELS ATRIBUTS ESTUDIATS

Importancia Linia Barcelona - Vallés
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

El preu del bitllet és adequat || 93,6
Acompleixels horaris establerts || 88,4
Nos’ha d’esperar I'arribada de tren | - 86,8
No hi ha perill d’accidents | 85,1
El pots agafara qualsevol hora que el necessitis [ 82,8
Facilitats d"accés a les estacions | 81,9
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any |IEEEE—| 80,7
Hi ha empleats que atenen ivigilen | 80,2
Triga poca dur-te adestinacié | IEE——— 79,4
Els cotxes estan nets i conservats | 79,2
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle |EEEEE—., 78,9
La informacié en els casos d’incidéncies en el servei |IEEEEEE—mm— 78,9
No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin | 771
La informacié sobre el servei |[IEEEEE—— 76,4
Les estacions s6n comodes per esperar | 75,4
Les estacions estan netes i conservades | 75,4
Els empleats sénamables | 75,0
Facilitat d’accés al tren | | 74,4
Nousistema de venda de bitllets i accés a les estacions || 73,3
Normalment pots anar assegut | —" 73,2
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments |[F | 73,0
Que tot estigui ben indicat, resulti facil [T, 72,2
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament |EE| 70,9
La gent amb la qual viatges no és desagradable |[FEEEEEE———"m 69,8
Viatges sense brusquedats durant el trajecte || 67,3
No produeix un soroll amoinador |[EEEE 62,1
El viatge resulta entretingut | 53,0

indexs construits
sobre una escala de 0
a 100.
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Atributs
Facilitats d’accés a les estacions
Facilitat d’accés al tren
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que tot estigui ben indicat, resulti facil
Hi ha empleats que ateneni vigilen
Els empleats sdn amables
No s’ha d’esperar |’arribada de tren
Triga poca dur-te a destinacié
El pots agafara qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts
No hi ha aglomeracions al pujaro dins del vehicle
Normalment pots anarassegut
No produeix un soroll amoinador
Les estacions sOn comodes peresperar
Viatges sense brusquedats durant el trajecte
Les estacions estan netes i conservades
La gentamb la qual viatges no és desagradable
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin
No hi ha perill d’accidents
Els cotxes estan nets i conservats
El viatge resulta entretingut
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
El preu del bitllet és adequat
Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments
La informacid sobre el servei
La informacid en els casos d’incidencies en el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions

Total
81,9
74,4
70,9
72,2
80,2
75,0
86,8
79,4
82,8
88,4
78,9
73,2
62,1
75,4
67,3
75,4
69,8
77,1
85,1
79,2
53,0
80,7
93,6
73,0
76,4
78,9
73,3

Servei Urba Metro Vallés Diferencia

84,8
75,2
72,3
73,1
80,8
75,1
85,6
80,0
84,0
85,8
77,7
72,6
65,3
76,4
68,7
75,9
70,4
74,8
84,5
78,3
55,5
79,9
93,4
73,2
75,7
77,2
73,1

79,8
73,8
70,0
71,6
79,8
74,9
87,6
79,0
81,9
90,1
79,7
73,6
59,8
74,8
66,3
75,1
69,4
78,7
85,4
79,8
51,4
81,2
93,8
72,8
76,8
80,1
73,4

5,0
1,4
2,2
1,6
1,1
0,3

-2,0
1,0
2,1

-4,3

-2,0

-0,9
5,5
1,6
2,4
0,8
1,0

-3,9

-0,9

-1,5
4,1

-1,3

-0,4
0,4

-1,1

-2,9

-0,3

== c@ REO 784
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Importancia Linia Llobregat - Anoia
0 10 20 30

40

5 60 70 80

90

100

Acompleixels horaris establerts

No s’ha d’esperar I'arribada de tren

No hi ha perill d’accidents

El preu del bitllet és adequat

Triga poc a dur-te a destinacié

No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin

La informacié en els casos d'incidéncies en el servei
Que tot estigui ben indicat, resulti facil

La informacid sobre el servei

Facilitats d’accés a les estacions

Hi ha empleats que atenen i vigilen

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

Els cotxes estan nets i conservats

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
Coordinacioé de tarifes, horaris i transbordaments
Facilitat d’accés al tren

Els empleats sén amables

Nousistema de venda de bitllets i accés a les estacions
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Lagentamb la qual viatges no és desagradable

Les estacions estan netes i conservades

Normalment pots anar assegut

Les estacions s6n comodes per esperar

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

No produeix un soroll amoinador

El viatge resulta entretingut

87,6

82,4

80,6
78,0
76,5
76,1
75,9
75,9
75,7
74,3
73,6
72,4
71,6
70,7
70,7
70,2
68,5
67,2
67,1
65,7
65,6
64,9
64,7
64,2
62,7
55,1

oc@ EEO 784

indexs construits
sobre una escala de 0
a 100.
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Atributs
Facilitats d’accés a les estacions
Facilitat d’accés al tren
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que tot estigui ben indicat, resulti facil
Hi ha empleats que atenen i vigilen
Els empleats son amables
No s’ha d’esperar|’arribada de tren
Triga poca dur-te a destinacio
El pots agafara qualsevol hora que el necessitis
Acompleixels horaris establerts
No hi ha aglomeracions al pujaro dins del vehicle
Normalment pots anar assegut
No produeix un soroll amoinador
Les estacions son comodes peresperar
Viatges sense brusquedats durant el trajecte
Les estacions estan netes i conservades
La gentamb la qual viatges no és desagradable
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin
No hi ha perill d’accidents
Els cotxes estan nets i conservats
El viatge resulta entretingut
Als cotxes, temperatura adequada a cada eépoca de I’'any
El preu del bitllet és adequat
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments
La informacié sobre el servei
La informacid en els casos d’incidéncies en el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions

Total
74,3
70,2
67,1
75,9
73,6
68,5
82,4
76,5
72,4
87,6
65,7
64,7
55,1
64,2
62,7
64,9
65,6
76,1
80,6
71,6
44,7
70,7
78,0
70,7
75,7
75,9
67,2

Metro
B.Llobregat
74,8
70,2
67,4
76,1
73,8
68,7
82,9
76,8
72,8
87,4
65,4
64,4
54,8
64,7
63,3
64,6
65,6
76,7
81,2
72,3
449
70,9
79,5
71,9
76,2
76,3
67,9

Rodalia
70,6
70,2
65,3
74,5
72,0
66,8
78,5
74,8
69,6
88,9
67,7
67,2
57,5
61,1
58,4
66,9
66,3
72,3
76,0
66,1
43,9
69,7
67,1
61,4
72,4
73,4
61,9

Diferencia
4,2
0,0
2,0
1,6
1,9
1,8
4,4
2,0
3,2
-1,5
-2,2
-2,9
-2,7
3,6
4,9
-2,2
-0,8
4,3
51
6,2
0,9
1,2
12,4
10,5
3,8
2,9
6,0

mlee® ] reo 784
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INSTITUTO

SATISFACCIO AMB ELS ATRIBUTS ESTUDIATS

Satisfaccié Linia Barcelona - Vallés
0 10 20 30

40

50

60 70 80 90

Acompleix els horaris establerts

Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Facilitat d’accés al tren

No hi ha perill d’accidents

No hi ha perill que t"agredeixin o bé amoinin

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
La gentamb la qual viatges no és desagradable

Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
Triga poc a dur-te a destinacio

La informacid sobre el servei

Les estacions estan netes i conservades

Els cotxes estan nets i conservats

Facilitats d"accés a les estacions

No s’ha d’esperar I'arribada de tren

Els empleats sén amables

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Les estacions sén comodes per esperar

La informacid en els casos d’incidéncies en el servei

No produeix un soroll amoinador

El pots agafara qualsevol hora que el necessitis
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments

El viatge resulta entretingut

Hi ha empleats que atenenivigilen
Normalment pots anar assegut

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle

El preu del bitllet és adequat

81,0
80,3
79,8

79,4
78,6
78,4
78,0
77,5
76,2
75,5
75,4
75,1
74,5
74,3
74,0
73,9
73,1
72,8
72,4
72,1
70,8
' 69,3

68,6
67,9
67,5
67,1

oc@ EEO 784

Indexs construits
sobre una escala de 0
a 100.

ISC 2014 FGC
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INSTITUTO

SATISFACCIO LINIA BARCELONA - VALLES

Atributs Total Servei Urba Metro Vallés Diferencia
Facilitats d’accés a les estacions 74,5 71,4 76,6 -5,2
Facilitat d’accés al tren 79,8 79,1 80,2 -1,1
No hi ha cues, s’adquireix o cancel:la el titol rapidament 78,4 79,2 77,8 1,5
Que tot estigui ben indicat, resulti facil 80,3 79,6 80,7 -1,0
Hi ha empleats que atenen i vigilen 68,6 69,1 68,3 0,8
Els empleats sén amables 74,0 77,3 71,8 5,5
No s’ha d’esperarl’arribada de tren 74,3 75,0 73,7 1,3
Triga poca dur-te a destinacid 76,2 80,0 73,6 6,4
El pots agafara qualsevol hora que el necessitis 72,1 76,0 69,4 6,6
Acompleix els horaris establerts 81,0 80,7 81,2 -0,5
No hi ha aglomeracions al pujaro dins del vehicle 67,1 70,5 64,7 5,8
Normalment pots anarassegut 67,9 71,8 65,3 6,5
No produeix un soroll amoinador 72,4 71,1 73,4 -2,3
Les estacions s6dn cOomodes per esperar 73,1 73,0 73,1 -0,1
Viatges sense brusquedats durant el trajecte 73,9 73,7 74,1 -0,4
Les estacions estan netes i conservades 75,4 75,1 75,6 -0,6
La gentamb la qual viatges no és desagradable 78,0 77,7 78,3 -0,5
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin 78,6 79,0 78,3 0,7
No hi ha perill d’accidents 79,4 78,6 80,0 -1,3
Els cotxes estan nets i conservats 75,1 74,7 75,4 -0,7
El viatge resulta entretingut 69,3 71,3 67,9 3,4
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any 67,5 68,6 66,8 1,8
El preu del bitllet és adequat 44,2 46,6 42,5 41
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments 70,8 73,4 69,0 4,4
La informacio6 sobre el servei 75,5 75,9 75,2 0,7
La informacid en els casos d’incidéencies en el servei 72,8 74,1 71,9 2,1
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions 77,5 78,0 77,2 0,8

ISC 2014 FGC 18



oc@ EEO 784

INSTITUTO

Satisfaccié Linia Llobregat - Anoia
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
Acompleix els horaris establerts 78,7
No hi ha perill d’accidents 77,3
La gentamb la qual viatges no és desagradable 73,1
Facilitats d’accés a les estacions 72,4
Que tot estigui ben indicat, resulti facil ] 72,3
Facilitat d’accés al tren 71,8
Nousistema de venda de bitllets i accés a les estacions 71,1
Els empleats sénamables 71,1
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin 71,0
No produeix un soroll amoinador ] 70,9
Viatges sense brusquedats durant el trajecte 70,9
La informacié sobre el servei 70,3
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament - 69,3
Triga poca dur-te a destinacié 68,4
Nos'ha d’esperar I'arribada de tren ] 68,3
Les estacions s6n comodes per esperar 68,1
Normalment pots anar assegut ] 67,7
Les estacions estan netes i conservades 67,1
El viatge resulta entretingut 66,4
Coordinacioé de tarifes, horaris i transbordaments ] 66,0
Els cotxes estan nets i conservats 65,6
La informacié en els casos d’incidéncies en el servei . 65,2
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any 65,2
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehi'cl'e _ 64,7 Indexs construits
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis 64,4
. A sobre una escala de 0
Hi ha empleats que atenenivigilen 62,7
El preu del bitllet és adequat . 40,8 a 100.

19
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INSTITUTO

SATISFACCIO LINIA LLOBREGAT - ANOIA

Metro Diferencia Ramal Ramal Resta
Atributs Total B.Llobregat Rodalia MBLL-ROD Manresa lgualada Linia LL-A

Facilitats d’accés a les estacions 72,4 72,6 71,2 1,3 72,2 71,1 72,3
Facilitat d’accés al tren 71,8 72,1 69,4 2,7 67,2 71,8 71,9
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament 69,3 69,6 67,1 2,5 67,1 66,5 69,3
Que tot estigui ben indicat, resulti facil 72,3 72,9 68,4 4,5 68,9 68,8 73,0
Hi ha empleats que atenen i vigilen 62,7 63,0 60,5 2,5 52,4 64,0 63,6
Els empleats son amables 71,1 71,9 65,0 6,9 61,1 66,7 71,5
No s’ha d’esperar|’arribada de tren 68,3 69,7 58,0 11,7 59,9 57,7 69,2
Triga poc a dur-te a destinacio 68,4 70,2 55,4 14,8 59,1 52,9 70,6
El pots agafara qualsevol hora que el necessitis 64,4 65,9 53,3 12,5 58,0 51,8 65,5
Acompleixels horaris establerts 78,7 78,9 77,6 1,3 80,6 76,8 78,2
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle 64,7 64,9 62,6 2,3 64,6 60,2 64,3
Normalment pots anar assegut 67,7 67,5 69,5 -2,0 70,3 68,2 66,6
No produeix un soroll amoinador 70,9 72,2 61,7 10,5 69,2 59,4 71,6
Les estacions son comodes peresperar 68,1 69,6 56,9 12,7 61,9 58,1 69,1
Viatges sense brusquedats durant el trajecte 70,9 71,6 66,1 5,5 69,6 67,4 70,9
Les estacions estan netes i conservades 67,1 68,1 60,1 8,0 64,0 60,3 67,6
La gentamb la qual viatges no és desagradable 73,1 73,7 68,3 5,4 69,0 70,2 73,0
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin 71,0 71,9 64,7 7,2 66,9 66,3 71,8
No hi ha perill d’accidents 77,3 77,9 72,7 5,2 78,1 74,1 77,1
Els cotxes estan nets i conservats 65,6 66,1 61,9 4,2 61,9 61,3 67,6
El viatge resulta entretingut 66,4 67,7 56,7 11,0 58,2 57,0 66,8
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any 65,2 66,2 57,8 8,3 53,0 61,1 66,9
El preu del bitllet és adequat 40,8 41,7 34,4 7,3 28,7 35,9 41,7
Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments 66,0 67,4 55,8 11,6 56,1 59,0 66,8
La informacio sobre el servei 70,3 70,9 65,4 5,5 64,5 66,8 71,2
La informacid en els casos d’incidéncies en el servei 65,2 65,6 61,8 3,9 64,9 60,7 65,6
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions 71,1 72,0 64,9 7,1 67,9 64,3 71,4

Cal tenir present que les mostres dels Ramals de Manresa i Igualada sén molt
petites (50 casos a cadascun).
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APOLDA

INSTITUTO
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Satisfaccié
= Clients antics

m| Clients nous 0 10

Clients Antics vs Nous

20

Facilitats d’accés a les estacions

Facilitat d’accés al tren

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Hi ha empleats que atenen i vigilen

Els empleats s6n amables

Nos’ha d’esperar I’arribada de tren

Triga poca dur-te a destinacié

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Normalment pots anar assegut

No produeix un soroll amoinador

Les estacions son comodes per esperar

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Les estacions estan netes i conservades

La gent amb la qual viatges no és desagradable

No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin

No hi ha perill d"accidents

Els cotxes estan nets i conservats

El viatge resulta entretingut

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I’'any
El preu del bitllet és adequat

Coordinacid de tarifes, horaris i transbordaments
La informaci6 sobre el servei

La informaci6 en els casos d’incidéncies en el servei

Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions

Oc@ &EO 784

(*) Clients antics:
usuaris del servei des
de fa més de 2 anys
Clients _nous: usuaris
amb freqiiencia

Indexs construits
sobre una escala de 0
a 100.
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APOLDA

INSTITUTO

EVOLUCIO DE LA SATISFACCIO

2013
52014

Facilitats d’accés a les estacions

Facilitatd’accés al tren

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Hi ha empleats que atenen i vigilen

Els empleats sénamables

Nos’ha d’esperar I’arribada de tren

Triga poca dur-te a destinacié

El pots agafara qualsevol hora que el necessitis
Acompleixels horaris establerts

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Normalment pots anar assegut

No produeix un soroll amoinador

Les estacions sén comodes per esperar

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Les estacions estan netes i conservades

La gent amb la qual viatges no és desagradable

No hi ha perill que Yagredeixin o bé amoinin

No hi ha perill d’accidents

Els cotxes estan nets i conservats

El viatge resulta entretingut

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
El preu del bitllet és adequat

Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments
La informacié sobre el servei

La informacié en els casos d’incidéncies en el servei

Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions

Evolucié de la satisfaccié (2013 - 2014)
Linia Barcelona - Vallés

o] 10 20 30 40 50 60 70 80 90

100

72,0
. 731

74,4
7379

75,7
75,4

. 76,6
78,0

77.7
i 786

79,5
79,4

77,5

oc@ &EO 784

Els aspectes que mostren una evolucio
més positiva en la linia Barcelona —
Vallés son el viatge entretingut, la
informacid en casos d’incidéncies, el
sistema de venda de bitllets i accés a les
estacions, la coordinacié de tarifes,
horaris i transbordaments, accés sense
cues, aglomeracions i amabilitat
d’empleats.
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/2013
= 2014

Facilitats d’accés a les estacions

Facilitatd’accés al tren

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Hi ha empleats que atenen i vigilen

Els empleats sén amables

Nos’ha d’esperar I'arribada de tren

Triga poc a dur-te a destinacié

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Normalment pots anar assegut

No produeix un soroll amoinador

Les estacions sn comodes per esperar

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Les estacions estan netes i conservades

La gent amb la qual viatges no és desagradable

No hi ha perill que Yagredeixin o bé amoinin

No hi ha perill d’accidents

Els cotxes estan nets i conservats

El viatge resulta entretingut

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
El preu del bitllet és adequat

Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments
La informacid sobre el servei

La informacié en els casos d'incidéncies en el servei

Nousistema de venda de bitllets i accés a les estacions

Evolucio de la satisfaccié (2013 - 2014)

Linia Llobregat- Anoia
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Els aspectes que mostren una
evolucié més positiva en la linia
Llobregat — Anoia sén el viatge
entretingut, que la gent amb la
que es viatja no és desagradable,
sense sorolls, no perill
d’accidents i amabilitat
d’empleats.

ISC 2014 FGC

23



APOLDA 6EO784

INSTITUTO

Importanda i Satisfaccié
“ Importancia Linia Barcelona - Vallés
m|Satisfaccioé 0 20 20 60 80 100
Facilitats d’accés a les estacions A, 81,9
Facilitat d’accés al tren | 4'%9,8
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament . 70,9 784
Que tot estigui ben indicat, resulti facil 72,2 80,3
Hi ha empleats que atenen ivigilen 68,6 80,2
Els empleats sén amables 77[{:6)
Nos’ha d’esperar I'arribada de tren A, 86,8
Triga poc a dur-te a destinacié 6?!2)'4
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis - 82,8
Acompleix els horaris establerts - '088,4
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle 671 78,9
Normalment pots anar assegut . '33,2
No produeix un soroll amoinador 0 724
Les estacions s6n comodes per esperar z '5114
Viatges sense brusquedats durant el trajecte _0 ,373'9
Les estacions estan netes i conservades ;g;ﬂ
La gentamb la qual viatges no és desagradable _69,8 78,0
No hi ha perill que ¥’agredeixin o bé amoinin [ 7778,16
No hi ha perill d’accidents 9, }‘35,1
Els cotxes estan nets i conservats ; 719,2
El viatge resulta entretingut . 53,0 69,3
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any 57, 80,7
El preu del bitllet és adequat 14, 93,6
Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments 7(7),380
La informacié sobre el servei 775(ié‘
La informacié en els casos d’incidéncies en el servei 18 8,9
Nousistema de venda de bitllets i accés a les estacions | 73737'5
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T In!p_ort;‘mciai Satisfaa_:ié
Linia Llobregat - Anoia
CIEETS Eet) 0 20 40 60 80 100
Facilitats d’accés a les estacions | : : : 75{‘425 I
Facilitat d’accés al tren | 791%‘
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament l 6(7;913
Que tot estigui ben indicat, resulti facil 2? ,90
Hi ha empleats que atenen i vigilen 52, 73,61
Els empleats sén amables | 6871"51
Nos’ha d’esperar I'arribada de tren 68.3 82,37
Triga poca dur-te a destinacié 68, 76,52
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis o4, 72,44
Acompleix els horaris establerts 3, 87,57
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle 6%5,771
Normalment pots anar assegut ‘ 646;,17
No produeix un soroll amoinador 55,12 70,9
Les estacions sén comodes per esperar ' 64628‘}1
Viatges sense brusquedats durant el trajecte o 7170'9
Les estacions estan netes i conservades | 646'793
La gentamb la qual viatges no és desagradable .65 6%3'1
No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin '76,14
No hi ha perill d’accidents 7%3,55
Els cotxes estan nets i conservats 65, 71,57
El viatge resulta entretingut 44,74 66,4
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any - 270,72
El preu del bitllet és adequat 10,2 7 78,02
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments . '60,66
La informacié sobre el servei ] 75,74
La informacié en els casos d’incidencies en el servei 65, 75,92
Nousistema de venda de bitllets i accés a les estacions | 677211'1
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PUNTS D’ACTUACIO

c@ REO 784
C

7

Si en un mateix grafic comparem, per a un atribut de servei determinat, quina és la seva importancia i quin és el nivell de satisfaccié declarat
pels usuaris, aixd ens permetra veure facilment en quins aspectes cal millorar més especialment. El grafic (tipus XY) de la pagina segiient
situa la importancia del factor en el seu eix vertical i el nivell de satisfaccié en el seu eix horitzontal i sobre aquests dos eixos situem els
atributs analitzats. A més, el grafic inclou una linia vertical i una altra horitzontal que assenyalen les mitjanes en ambdds aspectes
(importancia i satisfaccié), de manera que podem parlar de quatre quadrants:

Les expectatives dels usuaris ja es compleixen en aquests
aspectes i cal mantenir-ho aixi.

PUNTS A MANTENIR
Menys importancia
Més satisfaccio

Aspectes que caldra millorar, si bé la seva importancia per sota
la mitjana dels aspectes estudiats fara que la millora que es
realitzi en ells generara menor impacte en la satisfaccié global
de l'usuari.

Sén aspectes en que s’ha de seguir fent els esforgos necessaris
per a mantenir aquests nivells de satisfaccio.

PUNTS FORTS
Més importancia
Més satisfaccio

PUNTS DE MILLORA
PRIORITARIS

Més importancia

Menys satisfaccio

Incloura els aspectes amb una importancia per sobre la mitjanai
gue a la vegada enregistren un menor nivell de satisfaccié entre
els usuaris, és a dir, aquells aspectes que caldria millorar en
primer lloc.

ISC 2014 FGC
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GRAFICS D’IMPORTANCIA | SATISFACCIO

Importancia per satisfaccid Linia Barcelona - Valles

Facilitats d’accésa les estacions

Facilitat d’accés al tren

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Hiha empleats que atenen i vigilen

Els empleats sdn amables

No s’ha d’esperar I'arribada de tren

Triga poc a dur-te a destinacio

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Normalment pots anar assegut

No produeix un soroll amoinador

Les estacions sén comodes per esperar

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Les estacions estan netes i conservades

Lagent amb la qual viatges no és desagradable

No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin

No hi ha perill d’accidents

Els cotxes estan nets i conservats

Elviatge resulta entretingut

Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any
El preu del bitllet és adequat

Coordinaci6 de tarifes, horaris i transbordaments
Lainformacio sobre el servei

Lainformacio en els casos d’incidéncies en el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
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Importancia per satisfaccio Linia Barcelona — Vallés (Servei Urba)
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Facilitats d’accésa les estacions

Facilitat d’accés al tren

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Hiha empleats que atenen i vigilen

Els empleats sdn amables

No s’ha d’esperar I'arribada de tren

Triga poc a dur-te a destinacio

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Normalment pots anar assegut

No produeix un soroll amoinador

Les estacions son comodes per esperar

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Les estacions estan netes i conservades

Lagent amb la qual viatges no és desagradable

No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin

No hi ha perill d’accidents

Els cotxes estan nets i conservats

Elviatge resulta entretingut

Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any
El preu del bitllet és adequat

Coordinacid de tarifes, horaris i transbordaments
Lainformacid sobre el servei

Lainformacid en els casos d’incidenciesen el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
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Importancia per satisfaccié Linia Barcelona — Valleés (Metro Valleés)
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27

Facilitats d’accésa les estacions

Facilitat d’accés al tren

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Hiha empleats que atenen i vigilen

Els empleats son amables

No s’ha d’esperar I'arribada de tren

Triga poc a dur-te a destinacio

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Normalment pots anar assegut

No produeix un soroll amoinador

Les estacions sén comodes per esperar

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Les estacions estan netes i conservades

Lagent amb la qual viatges no és desagradable

No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin

No hi ha perill d’accidents

Els cotxes estan nets i conservats

El viatge resulta entretingut

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
El preu del bitllet és adequat

Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments
Lainformacio sobre elservei

Lainformacio en els casos d’incidenciesen el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
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Importancia per satisfaccio Linia Llobregat - Anoia 1 Facilitats daccésa les estacions
2 Facilitat d’accés al tren
3 No hi hacues, s'adquireix o cancel‘la el titol rapidament
4 Que tot estigui ben indicat, resulti facil
80 19 .10 5 Hiha empleats que atenen i vigilen
@ 6 Els empleats sén amables
17 7 Nos’had’esperar I'arribada de tren
13 15 ® 276 2 ® o8 8 Triga poca dur-te a destinacio
704 ® ‘14 :3' ¥ 5 9 Elpots agafar a qualsevol hora que el necessitis
———————— Pmm———————————— e~ g} L e e W e e - 10 Acompleix els horaris establerts
® 12 .11 gz je o .26 11 No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle

e
[EnY
N

Normalment pots anar assegut

No produeix un soroll amoinador

60 14 Lesestacions sGn comodes per esperar

15 Viatges sense brusquedats durant el trajecte
16 Lesestacions estan netes i conservades

17 Lagentamb la qual viatges no és desagradable
50 18 No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin
19 No hi ha perilld’accidents

20 Els cotxesestan nets i conservats

21 Elviatge resulta entretingut

Satisfaccio
(=Y
w

23 22 Alscotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any
407 PUNTS DE MILLORA SECUNDARIS 23 Elpreu del bitllet és adequat
T T T T T T 24 Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments
40 S0 60 . 70 80 2 25 Lainformacio sobre el servei
Importancia 26 Lainformacio en els casos d’incidencies en el servei

27 Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
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Importancia per satisfaccié Linia Llobregat — Anoia (Metro Baix Llobregat)
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Facilitats d’accésa les estacions

Facilitat d’accés al tren

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Hiha empleats que atenen i vigilen

Els empleats sdn amables

No s’ha d’esperar I'arribada de tren

Triga poc a dur-te a destinacio

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Normalment pots anar assegut

No produeix un soroll amoinador

Les estacions son comodes per esperar

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Les estacions estan netes i conservades

Lagent amb la qual viatges no és desagradable

No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin

No hi ha perill d’accidents

Els cotxes estan nets i conservats

Elviatge resulta entretingut

Als cotxes, temperatura adequada a cada epoca de I'any
El preu del bitllet és adequat

Coordinacié de tarifes, horaris i transbordaments
Lainformacid sobre el servei

Lainformacid en els casos d’incidenciesen el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
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Importancia per satisfaccié Linia Liobregat — Anoia (Rodalia)
Facilitats d’accésa les estacions

Facilitat d’accés al tren

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Hiha empleats que atenen i vigilen

Els empleats sén amables

No s’ha d’esperar I'arribada de tren

Triga poc a dur-te a destinacio

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
Acompleix els horaris establerts

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Normalment pots anar assegut

No produeix un soroll amoinador

Les estacions son comodes per esperar

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Les estacions estan netes i conservades

Lagent amb la qual viatges no és desagradable

No hi ha perillque t'agredeixin o bé amoinin

No hi ha perill d’accidents

Els cotxes estan nets i conservats

Elviatge resulta entretingut

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
El preu del bitllet és adequat

Coordinaci6 de tarifes, horaris i transbordaments
Lainformacid sobre el servei

Lainformacid en els casos d’incidénciesen el servei
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
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PUNTS D’ACTUACIO PRIORITARIS

7

BARCELONA - VALLES

® Preu del bitllet

e Hiha empleats que atenen i vigilen

e Als cotxes, temperatura adequada en cada época de I'any
® No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle

LLOBREGAT - ANOIA

e Preu del bitllet

e Hi ha empleats que atenen i vigilen

¢ Informacié en cas d’incidéncies en el servei

e El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
e Els cotxes estan nets i conservats

SERVEI URBA

® Preu del bitllet

e Hiha empleats que atenen i vigilen

e Als cotxes, temperatura adequada en cada época de I'any
® Facilitat d’accés a les estacions

METRO BAIX LLOBREGAT

e Preu del bitllet

e Informacié en cas d’incidéncies en el servei

e Hiha empleats que atenen i vigilen

e El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis
® Els cotxes estan nets i conservats

METRO VALLES

® Preu del bitllet

e No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle

e Hiha empleats que atenen i vigilen

e Als cotxes, temperatura adequada en cada época de I'any
® El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

RODALIA

® Preu del bitllet

e Hiha empleats que atenen i vigilen

e No s’ha d’esperar a 'arribada del tren

e Triga poc a dur-te a I'estacié

e El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

® Als cotxes, temperatura adequada en cada época de I'any

ISC 2014 FGC
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INDEX DE SATISFACCIO DEL CLIENT
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INDEX DE SATISFACCIO DEL CLIENT. METODOLOGIA

6EO 784

El nivell de satisfaccié (X) és la puntuacid expressada en una escala de 0 a 10. Aquest nivell de satisfaccié es pondera segons la importancia
atorgada pels usuaris a cada un dels atributs.

Per a la comparacio entre la importancia i la satisfaccio, ambdds conceptes es posen base 100.

ISC 2014 FGC

ISC de cada atribut:
és la mitjana de les valoracions donades a cada
atribut per tots els viatgers, ponderant
cadascuna d’elles segons la importancia que li
assigna a cada individu aquest item.

ISC de cada individu:

Es la mitjana de les valoracions dels aspectes
ponderada per la importancia que aquest
individu dona a cada aspecte.

ISC global:
Es la mitjana aritmética dels ISC de
cada individu.

Sw/ X!
ISC,, = "',,—

ISC,
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EVOLUCIO ISC

«=t==|inia Barcelona - Vallés Evolucié1SC (1987-2014)

=== Linia Llobregat Anoia

75 72,9

45

40 T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1

1987
1988
1989
1990
1991
1992
1993
1994
1995
1996
1997
1998
1999
2000
2001
2002
2003
2004
2005
2006
2007
2008
2009
2010
2011
2012
2013
2014
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INSTITUTO

ISC PER LiNIA | SERVEI

ISC per linia iservei
0 20 40 60 80 100

P 72,94

Barcelona - Vallés

Servei Urba
Metro Valleés

Llobregat - Anoia

Metro Baix Llobregat 70,74
Rodalia : 64,86
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ISC PER SEGMENTS

oc@ &EO 784

TOTALLINIA

Menys de 20 anys
De 20 a 30 anys
De 31 a45 anys
Més de 45 anys

Home
Dona

Mobilitat obligada
Mobilitat no obligada

Menys de 2 anys
20 mésanys

Catalunya
Resta d'Espanya
Estranger

ISC per segments
Linia Barcelona - Vallés

0 20 40 60 80

e ———

100

72,94

| 73,76
| 71,55

| 73,24
. 73,65

| 72,97
| 72,93

| 72,82
| 73,46

| 75,71
72,42

| 71,74
| 72,93
78,11

TOTALLINIA

Menys de 20 anys
De 20 a 30 anys
De 31 a45 anys
Més de 45 anys

Home
Dona

Mobilitat obligada
Mobilitat no obligada

Menys de 2 anys
2 0 més anys

Catalunya
Resta d'Espanya
Estranger

ISC per segments
Linia LLobregat - Anoia

0 20 40 60 80

100

En les dues linies s’observa un lleuger increment de I'ISC a mesura que augmenta I'edat de I'usuari, amb excepcio del tall de menys de 20
anys de la Linia Barcelona-Vallés. Les dues linies també obtenen un major ISC entre els usuaris més recents de la linia i les persones nascudes
fora d’Espanya. Destaquem també que ells homes presenten un ISC major que les dones i els usuaris amb mobilitat “no obligada”, és a dir,
que no es desplacen per treball o estudis, assignen un ISC significativament superior que la resta.

ISC 2014 FGC
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ISC PER ASPECTES

Acompleix els horaris establerts

Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Facilitat d’accés al tren

No hi ha perill d’accidents

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
No hi ha perill gue t'agredeixin o bé amoinin

La gentamb la qual viatges no és desagradable
Nousistema de venda de bitllets i accés a les estacions
Triga poc a dur-te a destinacid

Les estacions estan netes i conservades

La informacié sobre el servei

Els cotxes estan nets i conservats

Nos’ha d’esperar I'arribada de tren

Facilitats d’accés a les estacions

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Les estacions son comodes per esperar

No produeix un soroll amoinador

El pots agafar a gqualsevol hora gue el necessitis

La informacié en els casos d'incidéncies en el servei

El viatge resulta entretingut

Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments

Els empleats s6n amables

Hi ha empleats que atenen i vigilen

Normalment pots anar assegut

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle

El preu del bitllet és adequat

o

ISC per aspectes

Linia Barcelona - Vallés

20 40 60 80

100

80,9
. 80,4
. 79,7
79,3
. 78,7
78,6
78,3
77,5
75,9
75,6
75,3
IR 74,8
S — 74,2
e 740
R 73,
. 73,0
e 71,9
e 71,8
I 71,4
70,2
I — 70,1
I 09,2
| 63, 1
| 67,7
. W
I 66,4
I 43,6 '

|
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Acompleix els horaris establerts

Que tot estigui ben indicat, resulti facil

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Triga poc a dur-te a destinacié

Facilitat d’accés al tren

No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin

No hi ha perill d’accidents

Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
La gentamb la qual viatges no és desagradable

La informacié sobre el servei

El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

Les estacions estan netes i conservades

Nos’ha d’esperar I'arribada de tren

Els cotxes estan nets i conservats

Viatges sense brusquedats durant el trajecte
Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments

Les estacions s6n cOmodes per esperar

La informaciéen els casos d’incidéncies en el servei

El viatge resulta entretingut

Els empleats sén amables

Normalment pots anar assegut

Facilitats d’accés a les estacions

No produeix un soroll amoinador

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle

Hi ha empleats que atenen ivigilen

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
El preu del bitllet és adequat

ISC per aspectes

Linia Barcelona - Vallés (Servei Urba)

0 20 40 60 80

100

— 80,6

i795

el gy = 2

[794
g792
.791
78,5
— 77,9
e 777

e 755
e 75,1

75,1
74,6
e 740
e 73
e 1730

e 728
e

72,2

1 72,0
e 1717

e 706
e 701

69,7
68,8

e 1678
1459
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Acompleix els horaris establerts

Que tot estigui ben indicat, resulti facil
Facilitat d’accés al tren

No hi ha perill d’accidents

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Nousistema de venda de bitllets i accés a les estacions
Facilitats d’accés a les estacions

Les estacions estan netes i conservades

Els cotxes estan nets i conservats

La informacié sobre el servei

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

Nos’ha d’esperar I'arribada de tren

Triga poc a dur-te a destinacié

Les estacions son comodes per esperar

La informacid en els casos d’incidéncies en el servei
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

El viatge resulta entretingut

Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments

Els empleats sén amables
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
El preu del bitllet és adequat

ISC per aspectes

Linia Barcelona - Vallés (Metro Vallés)

0 20 40 60 80

100

|812

e 799

La gentamb la qual viatges no és desagradable | 78,7
No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin | 782

e 782
e 77,2

e 764
— 76,0

e 735

No produeix un soroll amoinador ' 73,3

e 680

Hi ha empleats que atenen ivigilen | 67,6

e 67,2
_' 66,0

Normalment pots anar assegut | 65,0

oc@ éEO 784
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Acompleix els horaris establerts

No hi ha perill d’accidents

La gentamb la qual viatges no és desagradable

Que tot estigui ben indicat, resulti facil

Facilitats d’accés a les estacions

Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions
No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin

Els empleats sén amables

Facilitat d’accés al tren

Viatges sense brusquedats durant el trajecte

La informacié sobre el servei

No produeix un soroll amoinador

No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament
Triga poc a dur-te a destinacié

Les estacions s6n cOmodes per esperar

Nos’ha d’esperar I'arribada de tren

Normalment pots anar assegut

Les estacions estan netes i conservades

Coordinacio de tarifes, horaris i transbordaments

El viatge resulta entretingut

Als cotxes, temperatura adequada a cada época de I'any
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

Els cotxes estan nets i conservats

La informaciéen els casos d’incidéncies en el servei

No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle
Hi ha empleats que atenen ivigilen
El preu del bitllet és adequat

ISC per aspectes
Linia Llobregat- Anoia
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ISC per aspectes
Linia Llobregat- Anoia (Metro Baix Llobregat)

No hi ha perill d’accidents | 79,5
Acompleix els horaris establerts | EEEEEEEEEEEEEEEEE, 79,5

La gentamb la qual viatges no és desagradable |F 75,3
Que tot estigui ben indicat, resulti facil | 73,9
No hi ha perill que t'agredeixin o bé amoinin | 73,5
Facilitats d’accés ales estacions | 734
Nou sistema de venda de bitllets iaccés a les estacions | 731
Els empleats sénamables | 72,9
No produeix un soroll amoinador | 72,7
Viatges sense brusquedats durant el trajecte | 72,5
Facilitat daccés al tren [ 72,4
La informacié sobre el servei | 72,0
Triga poca dur-te a destinacié | 72,0
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament | E e 71,3
Nos’ha d’esperar I'arribada de tren | 70,8
Les estacions s6n comodes per esperar | EEEE 70,7
Normalment pots anar assegut | | 68,8
Les estacions estan netes i conservades [ 68,5
El viatge resulta entretingut | 68,3
Coordinaci6 de tarifes, horaris i transbordaments | 68,2
El pots agafara qualsevol hora que el necessitis | 67,1
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de 'any [ 66,7
Els cotxes estan nets i conservats |EEEEE———, 66,1
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle | 65,6
La informacié en els casos d’incidencies en el servei |, 65,6
Hi ha empleats que atenen ivigilen | 65,0
El preu del bitllet ésadequat | 41,9 '
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ISC per aspectes
Linia Llobregat- Anoia (Rodalia)

Acompleix els horaris establerts [ 78,8
No hi ha perill d’accidents | 73,3
Normalment pots anar assegut | 71,5
Facilitats d’accés a les estacions | 71,0
Facilitat d’accés al tren  [E | 69,3
Que tot estigui ben indicat, resultifacil [T 69,2
La gentamb la qual viatges no és desagradable | 68,7
La informacié sobre el servei ST 68,5
Nou sistema de venda de bitllets i accés a les estacions [ 68,0
No hi ha cues, s’adquireix o cancel-la el titol rapidament | 67,5
Els empleats sébnamables | 66,6
Viatges sense brusquedats durant el trajecte | 66,2
No hi ha perill que t’agredeixin o bé amoinin (. 65,2
La informacié en els casos d’incidéncies en el servei |[FEEEEEEEEETTE 64,7
No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle | 64,2
Hi ha empleats que atenen ivigilen | 63,5
Els cotxes estan nets i conservats || 63,4
Als cotxes, temperatura adequada a cada época de 'any | 61,4
No produeix un soroll amoinador |, 60,5
Les estacions estannetes iconservades | 60,1
Coordinaci6 de tarifes, horaris i transbordaments | 59,5
Les estacions sén comodes per esperar |F . 58,5
El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis || 57,9
El viatge resulta entretingut [F ) 57,8
Nos’ha d’esperar I'arribada de tren | 57,7
Triga poca dur-te adestinacié | 57,3
El preu del bitllet és adequat | 38,0
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VALORACIO GLOBAL DEL SERVEI

10

7,92 7,95

790

PUNTUACIO DEL SERVEI (%)

a3 753

- 0 T

Barcelona - ServeiUrba
Vallés

Metro Llobregat - Metro Baix  Rodalia
Vallés Anoia Llobregat
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PUNTUACIO DEL SERVEI (%)

Linia Barcelona - Valles
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EEO 784

PUNTUACIO DEL SERVEI (%)

Linia Llobregat - Anoia

32,2367

0,6 0o 16 8 7? I I 08 46
' > m R -
3 4 6 7 8 9 10

— T T T T T
1 2

5

PUNTUACIO DEL SERVEI (%)
Linia Barcelona - Vallés

Suspés " Aprovat ® Notable M Excelent

PUNTUACIO DEL SERVEI (%)
Linia Llobregat - Anoia

Suspés = Aprovat ™ Notable ® Excelent

La majoria de la mostra entrevistada tant d’'una linia com de I'altra valora el servei amb un notable.
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60 -

40 |

20 ~

PUNTUACIO DEL SERVEI (%)

Linia Barcelona - Vallés (Servei Urba)

42,0

23,3

0,0 0,8 1,6 41.

190

1 2 3 4 5

&EO 784

60 -

40 -

20 A

PUNTUACIO DEL SERVEI (%) |

Linia Barcelona - Vallés (Metro Vallés)
43,6

21,2 19,8

' 6,5
00 03 25 . l .
: | — [ | | ]
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

PUNTUACIO DEL SERVEI (%)
Linia Barcelona - Vallés (Servei Urba)

Suspés = Aprovat m Notable m Excelent

8,7

PUNTUACIO DEL SERVEI (%)
Linia Barcelona - Vallés (Metro Vallés)

Suspés = Aprovat m Notable mExcelent
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PUNTUACIO DEL SERVEI (%) itk et | PUNTUACIO DEL SERVEI (%) |
Linia Llobregat - Anoia (Metro Baix Llobregat) Linia Llobregat - Anoia (Rodalia)
37,9
40 1 32,7 30 - 27,9273
30 -
=0 12,8126
20 A !
11,1
10 - 49 638 10 -
0 T T T 0 T
0 1 2 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
PUNTUACIO DEL SERVEI (%) PUNTUACIO DEL SERVEI (%)
Linia Llobregat - Anoia (Metro Baix Llobregat) Linia Llobregat - Anoia (Rodalia)
1177 952 25,4
Suspés = Aprovat m Notable mExcelent Suspés 1 Aprovat m Notable mExcelent

Si bé entre mitjanes no hi ha diferéncies significatives entre els dos serveis d’aquesta linia, si que s’aprecia un major
valoracid entre els usuaris del servei del Metro del Baix Llobregat.
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EVOLUCIO DEL SERVEI EN ELS DARRERS DOS ANYS
Referint-nos al servei d’aquesta linia en general, en els darrers dos anys, fins a quin punt creu que ha millorat o empitjorat?

Evolucio servei en darrers dos anys (%) Evolucio servei en darrers dos anys (%)
Linia Barcelona-Vallés Linia Llobregat-Anoia
100% - 100% - \o
~ i
- g : - - \ N
i
n
0, - 0, -
60% # Ha millorat molt 60% = Ha millorat molt
= Ha millorat una mica 63,1 ' Ha millorat una mica
40% - 61,8 Estaigual 40% - Estaigual
= Ha empitjorat una mica 50,5 ' Ha empitjorat una mica
40,7 m Ha empitjorat molt # Ha empitjorat molt
20% 20%
° 5/ NS/NC ° = NS/NC
95 10 o oms
0% _ . 1 0% i
2013 2014 2013 2014

Apreciem notables diferencies en analitzar I'acumulat de millora (“ha millorat molt + ha millorat una mica”) entre les dades obtingudes
aquest any i les de I'any anterior. En el cas de la Linia Barcelona — Vallés hi ha un gran increment positiu i en la Linia Llobregat — Anoia el
percentatge es redueix respecte a I'any anterior.
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ASPECTES QUE HAN MILLORAT
En quins aspectes del servei d’aquesta linia creu que s’ha notat una millora en els darrers dos anys?

Principals aspectes millorats en els ultims dos anys (%)
0] 20 40 60 80
Trens nous l : 1 W I
Hi ha més trens
Endolls per carregar mobils
Més puntualitat 4?58
Els cotxes més comodes %’%
Més neteja en general (trens i estacions) 34’13
Les estacions estan més conservades 701(;"7
Més seguretat, vigilancia, empleats, control 13?2 R
Millors horaris {ampliacid) %’,}l [igioteeaianola
Instal-lacions / manteniment %:’%
Millores d'accés a I'estacid / Infraestructures %:%
wifi |,0.2,
Més informacidé de la linia / d'horaris %:8’
Més rapidesa en el trajecte 0,7
APP (Aplicacions pels horaris , freqiiéncia) 01’:10

51
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ASPECTES QUE HAN EMPITJORAT
Quins aspectes del servei d’aquesta linia creu que han empitjorat en els darrers dos anys?

ISC 2014 FGC

Aspectes empitjorats en els tiltims dos anys (%)

El preu dels abonaments / targetes

Menys neteja en general (trens i estacions)

Menys seguretat, vigilancia, atracaments
Menys trens

Més cotxes per unitat / Trens més petits
Més degradacio / deixadesa dels cotxes
Menys puntualitat

Temperatura / Aire condicionat

Civisme

Accessos a les estacions / infraestructures
Instal-lacions / manteniment

Menys horaris festius/caps de setmana

10 20 30 40 50

M Linia Barcelona-Valles
[ Linia Llobregat-Anoia

c@ REO 784
C
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INSTITUTO

ASPECTES QUE HAURIEN DE MILLORAR
Quins aspectes del servei d’aquesta linia creu que s’haurien de millorar?

Aspectes que s'haurien de millorar (%)

0 10 20 30 40 50
. L . . .
El preu dels abonaments / targetes ' ’ 52 41,2
Més trens / més freqiiéncia de trens ] 151%,6
Més seguretat, vigilancia | 5.’? 111
Més neteja en general (trens i estacions) | 4,7 11,4
Accessos a les estacions / infraestructures | 17 8,2
Temperatura / Aire condicionat %3
Més cotxes per unitat / més seients | 2, 45,2
Més horaris i serveis en festius/caps de setmana | 2,@'6 Linia Barcelona-Valles

Linia Llobregat-Anoia

Menys aglomeracions 2 14:8
Millors horaris (ampliacio) 139
z - ] 1'2
Més horaris nocturns | 34
Més informacid de la linia / d'horaris 1287
Cotxes més comodes / millors conservats %r%

Més puntualitat

A 35
Més trens nous 05
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RESUM DELS PRINCIPALS ASPECTES QUE...

... HAN MILLORAT

BARCELONA-VALLES:
Trens nous

LLOBREGAT-ANOIA:
Hi ha més trens
Endolls per carregar els mobils

... HAN EMPITJORAT

BARCELONA-VALLES:
Els preus dels abonaments / targetes

LLOBREGAT-ANOIA:
Els preus dels abonaments / targetes

... HAURIEN DE MILLORAR

BARCELONA-VALLES:
Els preus dels abonaments / targetes
Incrementar el nombre de trens
Més seguretat, vigilancia

LLOBREGAT-ANOIA:
Els preus dels abonaments / targetes
Incrementar el nombre de trens
Augmentar la seguretat i la vigilancia
Més neteja en general

6EO 784
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COMPARATIVA DEL SERVEI AMB ALTRES MITJANS DE TRANSPORT (I)

Com valora el servei d’aquesta linia dels FGC respecte al d’altres mitjans / companyies de transport?

Comparacié servei amb altres mitjans/companyies de transport (%)

Comparacié servei amb altres mitjans/companyies de transport (%)

Servei Urba Metro Valles
100% 100%
80% 80%
x o =X o
- S ~ PN
60% 3 S = Molt millor 60% 2 % = Molt millor
9 = Una mica millor ™~ = Una mica millor
“ lgual “ lgual
40% = Una mica pitjor 40% = Una mica pitjor
u Molt pitjor = Molt pitjor
20% m NS/NC 20% - m NS/NC
" 255 18,3
15,0 g ‘
0% . . 0% ___'___|
2014 2013 2014

ISC 2014 FGC
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INSTITUTO

COMPARATIVA DEL SERVEI AMB ALTRES MITJANS DE TRANSPORT (Il)

Comparacid servei amb altres mitjans/companyies de transport (%) Comparacié servei amb altres mitjans/companyies de transport (%)
Metro Llobregat Rodalia
o o -
80% - - 80% &
= 3 5
60% - = Molt millor 60% - @ = Molt millor
= Una mica millor 1 = Una mica millor
© lgual | © lgual
40% » Una mica pitjor 40% - 28,6 # Una mica pitjor
m Molt pitjor 37.7 = Molt pitjor
20% m NS/NC 20% - - ®m NS/NC
7z M 2
o T NN g |
2013 2014 2013 2014
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INSTITUTO

VALORACIO DE FGC RESPECTE ALTRES MITJANS DE TRANSPORT (1)
Més concretament, com valora el servei dels FGC respecte als segiients mitjans de transport?

Valoracio de FGC respecte altres mitjans de transport (%)
ServeiUrba
100% -
90% -
80% -
70% - I No coneix
60% - = Molt millor
50% - = Una mica millor
Igual
0% - “/Una mica pitjor
30% - = Molt pitjor
20% - G
10% - 69 14,7
0% - 32
o 0 W
&Q‘ <&
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VALORACIO DE FGC RESPECTE ALTRES MITJANS DE TRANSPORT (ll)

&EO 784

Valoracio de FGC respecte altres mitjans de transport (%)
Metro Valles

——

=~/ No coneix

= Molt millor

=/ Una mica millor
Igual

~/Una mica pitjor

= Molt pitjor

ISC 2014 FGC
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VALORACIO DE FGC RESPECTE ALTRES MITJANS DE TRANSPORT (lil)

Valoracio de FGC respecte altres mitjans de transport (%)
Metro Baix Llobregat
90% -
70% - ~ No coneix
60% - = Molt millor
0% ' Una mica millor
oo Igual
40% + = Una mica pitjor
30% - 40,1 29,6 =/ Molt pitjor
o 23,7 26,2
20% 26,8
o 55 e 8 127
0% 1 1 I- 1 1 I 1
N ’b ‘Nb‘ \No’ \\?‘ AN fb \'»b‘
&L P R S
& ¢ SR
QK&
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VALORACIO DE FGC RESPECTE ALTRES MITJANS DE TRANSPORT (IV)

Valoracio de FGC respecte altres mitjans de transport (%)
Rodalia

“/No coneix
= Molt millor
= Una mica millor

Igual
17.4 “/Una mica pitjor
’ 14,3 =/ Molt pitjor
1 1 1 I 1 '1_'. 1
'\'?) \Nb‘ \0 \\?‘
SIS g
9 D < %
SN
Q Q
\,,\Q*
?.
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VALORACIO DE FGC RESPECTE ALTRES MITJANS DE TRANSPORT: ANALISI DE DIFERENCIES SIGNIFICATIVES

2013 2014

SERVEI URBA

Base: 245 246

METRO

BUS TMB

BUS EMT

ALTRES BUS

RODALIES RENFE

TRAMVIA

2013 2014

METRO VALLES

Base: 355 356

METRO

BUS TMB

BUS EMT

ALTRES BUS

RODALIES RENFE

TRAMVIA

Diferéncia
significativa

DS

DS
DS
DS
DS
DS

DS

Diferéencia
significativa

DS

DS

DS

DS

DS

DS

DS

2013 2014

M. B.LLOBREGAT

Base: 531 534

METRO

BUS TMB

BUS EMT

ALTRES BUS

RODALIES RENFE

TRAMVIA

2013 2014

RODALIA

Base:

[e)]
(o]
~
w

METRO

BUS TMB

BUS EMT

ALTRES BUS

RODALIES RENFE

TRAMVIA

Diferéncia
significativa

DS

DS

DS

Diferéncia
significativa

DS
DS

DS
DS

DS

DS

DS

DS
DS
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APLICACIO APP DELS SERVEIS DE FGC
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APLICACIO ONLINE DE FGC (1)

oc@ EEO 784

Té teléfon d’dltima generacio (Iphone, Android,...)? (EN CAS AFIRMATIU) Disposa de I'aplicacio (APP) que serveix per informar online d’horaris, itineraris,
linies i I'estat dels serveis de FGC? (EN CAS AFIRMATIU)Troba que és facil d utilitzar?

ISC 2014 FGC

100% Base: tenen smartphone (504 / 487)
0, —_
80% - 100 19,9 21,0 H DISPOSA de
re 80% _ 1 . s
60% - uS[té teléfon . I'aplicacio
. d'altima 60% m/Laconeix
40% - generacié 40% - perb nola té
20% - | | ENOenté 20% - 38,5 313 No la coneix
16,3 19,8 ¢
0% 1 0% T 1
Barcelona - Llobregat - Barcelona- Llobregat-
Vallés Anoia Vallés Anoia
Base: tenen aAPP d'informacio de serveis FGC
(100/102)
100% -
80% - .
. S|, ES FACIL
60% - d'utilitzar
40% -
= No, és dificil
20% -
0% - 9,9 84 |
Barcelona- Llobregat-
Vallés Anoia
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APLICACIO ONLINE DE FGC ()
Amb quina frequiéncia utilitza aquesta aplicacio? Com la valora globalment?

Freqliéncia d’us

0% 20% 40% 60% 80% 100%

oc@ EEO 784

' ' ' ' ' ' Valoracié
Valoracié de I'app de FGC (mitjanes)
Linia Barcelona-Vallés 23,4 33,5 11,1 32,1
H Diariament 10
s e H|Setmanalment 8 7,58 7,79
5 Mensualment 6
Esporadicament
4 -
Linia Llobregat-Anoia 31,1 27,9 27,3 2 -
0
Barcelona - Vallés Llobregat - Anoia
(EN CAS DE VALORAR-LA NEGATIVAMENT) Per quin motiu valora aixi el servei?
LINIA
Barcelona- Llobregat-
Valles Anoia
Base Valora negativament I'APP (0-4) 5 2
No funciona bé 40,1 0,0
Es bloqueja / queda penjat 19,7 39,1
Va moltlent/ no és agil 39,4 0,0
Dissenyde la Pagina (poc util, petit) 20,4 39,1
Altres respostes 0,0 21,8
64
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APLICACIO DE FGC PER FOMENTAR EL CIVISME EN ELS SERVEIS
Ha fet us de la part de I'aplicacié per fomentar el civisme en trens o estacions?
(EN CAS AFIRMATIU) Com la valora? Si ha rebut resposta a la seva aportacio, com la valora?

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Barcelona- Valles

L

Llobregat- Anoia

B Sin'ha fet Us

©/NO HA FET US de la
part per fomentar
el civisme

EEO 784

Del total de la mostra, 14 usuaris, 5 a la linia Barcelona-Vallés i 9 a la linia Llobregat-Anoia, han fet servir I'aplicacié per fomentar el
civisme en trens i estacions, atorgant al servei una valoracio global de 7,22 punts en una escala de 0 a 10.
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PERCEPCIO DE L’EVOLUCIO DELS ACTES INCIVICS (1)
Quina és la seva percepcio de I'evolucio dels actes incivics en el darrer any?

Percepcio de I'evolucié dels actes incivics (1) (%)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

GENT
ASSEGUDA | APEDREGA-

GENT
FUMANT

MUSICA

PEUS ALS

MENTS

ALTERRA

GRAFITIS

ALTA

49,0

 m/Ha MILLORAT MOLT
" Ha MILLORAT una MICA
_ EstaIGUAL

-I. 1 Ha EMPITJORAT una MICA

49,7

m Ha EMPITIORAT MOLT
“'NS/NC
53|43
oA | wsz

78 s
T

98
R

oc@ 6EO 784
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PERCEPCIO DE L’EVOLUCIO DELS ACTES INCIVICS (1)

Percepcié de I'evolucié dels actes incivics (2) (%)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

RESPECTE
SEIENTS

RESERVATS

58,5

53,7

VIATGERS
SENSE

BITLLET

 ma e s

|

m/Ha MILLORAT MOLT

~  Ha MILLORAT una MICA
48,8 -I- Esta IGUAL

w BV
[ o
3 A 51,2 127 |54 *HaEMPITIORAT una MICA
S #/Ha EMPITJORAT MOLT
= = NS/NC
<
O
'_
-}
o
[a1]
~
v n
gE g
33 g
838
o
s 23
<[
£
=
< o
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PERCEPCIO DELS ACTES INCIVICS PER LINIES: ANALISI DE DIFERENCIES SIGNIFICATIVES

LiNIA LiNIA
diferéncia
BARCELONA-  LLOBREGAT- S
- significativa
VALLES ANOIA
Base: 602 607
APEDREGAMENTS Ha m|||<.)r.at 28,6 18,6 DS
Ha empitjorat 2,2 9,5 DS
GENT ASSEGUDA TERRA biakimillekas 19 Lo
Ha empitjorat 8,8 14,0 DS
GENT FUMANT Ha m|||<.)r.at 42,7 43,5
Ha empitjorat 3,7 15,8 DS
GRAFITIS Ha mlll?r.at 39,7 28,9 DS
Ha empitjorat 6,3 9,8 DS
MUSICA ALTA Ha m|||<.)r.at 34,9 27,0 DS
Ha empitjorat 9,5 16,2 DS
PEUS ALS SEIENTS Ha mlll?r.at 27,9 27,8
Ha empitjorat 12,5 16,6 DS
RESPECTE SEIENTS RESERVATS Ha millorat 24,9 27,5
Ha empitjorat 14,5 17,2
VIATIERS SENSE BITLLET biakimillekas ) 7 B
Ha empitjorat 15,8 31,9 DS
T2B (Top Two Boxes) = suma dels
- o , ..
VIDRES RATLLATS Ha m|||<.)r.at 38,7 29,5 DS % .dels dos ltems pos:t:us (ha
Ha empitjorat 6,5 139 DS millorat una mica/ha millorat
- molt)
BRUTICIA Ha mlll?r.at 43,2 33,6 DS
Ha empitjorat 6,7 18,7 DS
B2B (Bottom Two Boxes) = suma
MUSICS / CAPTAIRES Ha millorat 311 31,9 dels % dels dos items negatius
Ha empitjorat 17,1 11,4 DS L.
(ha empitjorat molt/ha
i empitjorat una mica,
ALDARULLS Ha millorat 33,9 27,0 Ds pity )
Ha empitjorat 5,0 9,6 DS
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“ENDOLLA’T” Us del sistema de carrega de dispositius mobils dins dels trens (linia

LLOBREGAT-ANOIA)
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“ENDOLLA’T” (només en linia LLOBREGAT-ANOIA)

En els trens de la linia Llobregat-Anoia es poden carregar dins dels trens els dispositius mobils (ordinadors, teléfons, tablets). Ha fet Us d'aquest servei?
Ha carregat el seu dispositiu mobil?

(EN CAS AFIRMATIU) Ha fet us d’aquest servei? (EN CAS AFIRMATIU) Com valora aquest nou servei?

Ha utilitzat la carrega de dispositius dins el

tren (%) Base= han utilitzat (196)
> PUNTUACIO DEL SERVEI (%) \M"rtj_ana:‘S,G'B:
msi 50 - 44,3
= NO 40 A
30 -
20 A

Y,

\ | 5,5
10 70,58 00 1,0 1,0 00 32
0 T T T T T
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS

PUNTUACIO DEL SERVEI (%)
Aquells que han utilitzat el sistema de carrega de dispositius mobils

(32,3% dins la mostra de la linia Llobregat-Anoia) li atorguen una Suspés
valoracié mitjana de 8,63 punts sobre 10. Aprovat
® Notable
, M Excelent
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CONEIXEMENT I US DE WI-FI GRATUIT EN ESTACIONS

Coneixement i us de Wi-Fi gratuit en estacions (%)

13,3 19’3 9’7 15’8 20’0 14,5
25,5
24,8 D 21,1
25,7 S 26,4
Coneix i ha usat
u| Coneix pero no ha usat
64.8 €45 No coneix
020 550 ' 600 537 '
Linia Linia ServeiUrba Metro Metro Baix Rodalia (LL-

Barcelona- Llobregat-

Vallés

Anoia

(B-V)  Vallés (B-V) Llobregat A)
(LL-A)

ISC 2014 FGC
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VALORACIO DEL SERVEI WI-FI GRATUIT EN ESTACIONS

10

o NN B~ O

1 6,4

Valoracié del servei Wi-Fi gratuit en estacions (mitjanes 0-10)

7,5 7,5
6,2 6,5

7,1

Linia Linia Servei Metro MetroBaix Rodalia
Barcelona- Llobregat - Urba (B-V) Vallés (B- Llobregat (LL-A)
Vallés Anoia V) (LL-A)

ISC 2014 FGC
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VALORACIO DELS NOUS TRENS (linia Barcelona-Vallés)

Valoracié dels nous trens (mitjanes 0-10)
(Linia Barcelona-Valles)

- 8,2 8,5 8,1

ON B OO

Linia Barcelona - Servei Urba (B-V) Metro Valles (B-V)
Vallés
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CONEIXEMENT I US DELS BITLLETS COMBINATS “Tren+Activitat”

Coneixementi Us de bitllets combinats "Tren+Activitat" (%)

42,7 = Coneix i ha usat
H| Coneix pero no ha usat
71,2 75,9 67,9 No coneix
42,9 42,7 44,0
Linia Linia ServeiUrba Metro Metro Baix Rodalia (LL-
Barcelona- Llobregat- (B-V)  Valles (B-V) Llobregat A)
Valles Anoia (LL-A)
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CONTROL DEL FRAU (I)
Quina és la seva percepcio dels mitjans de control que posa FGC sobre el frau que practiquen alguns usuaris?

SERVEI

METRO
VALLES

TOTAL LINIA

URBA

2013
2014

2013
2014

2013
2014

CONTROL DEL FRAU (BARCELONA-VALLES)
36,8 50,8

38,2

¥/ Li sembla que hi ha MENYS control
Li sembla que hi ha IGUAL control
32,2 53,1 | Li sembla que hi ha MES control

T %

07 400

w0  INNETVEENES

&EO 784
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CONTROL DEL FRAU (Il)

METRO BAIX
RODALIA LLOBREGAT TOTALLINIA

2013
2014

2013
2014

2013
2014

CONTROL DEL FRAU (LLOBREGAT-ANOIA)

39,5

~

9

NS

60,5

NS

6

00

u/ Li sembla que hi ha MENYS control
Li sembla que hi ha IGUAL control

38,0 #/ Li sembla que hi ha MES control

60,1 %

50,7

63,2

&EO 784
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NIVELL DE FRAU ()
Valori I'evolucié de la problematica del frau aquest darrer any?

NIVELL DE FRAU (BARCELONA-VALLES)

. = Ha BAIXAT MOLT
-: 1 Ha BAIXAT UNA MICA

Esta IGUAL
" Ha PUJAT UNA MICA

T S

40,9

%5 68
42,0 13232

41,4

VALLES SERVEI URBA TOTAL LINIA

METRO

Base: 600 602
Base: 245 246
Base: 355 356
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NIVELL DE FRAU (Il)

NIVELL DE FRAU (LLOBREGAT-ANOIA)

41,8 - 228 108
= Ha BAIXAT MOLT
il _- = Ha BAIXAT UNA MICA

Esta IGUAL
1 Ha PUJAT UNA MICA

_- m Ha PUJAT MOLT
e«

41,1

METRO BAIX
RODALIA LLOBREGAT TOTAL LiNIA

47,8 7 [EEAl
45,5 187 [1a4

Base:

Base:

METRO B. ]
LLOBREGAT . bps
Base: 69 76
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PERFIL DE L’'USUARI: INFORMACIO ADDICIONAL | DADES DE CLASSIFICACIO (1)
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PERFIL DE L’'USUARI: INFORMACIO ADDICIONAL | DADES DE CLASSIFICACIO (l1)
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PERFIL DE L’'USUARI: INFORMACIO ADDICIONAL | DADES DE CLASSIFICACIO (Ill)
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PERFIL DE L’'USUARI: INFORMACIO ADDICIONAL | DADES DE CLASSIFICACIO (IV)
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6. SINTESI DE RESULTATS

L’index de satisfaccié del client (ISC) dels serveis de FGC de la linia Barcelona - Vallés obté un valor de 72,9, similar a
I’'obtingut I'lany 2013 (71,9). L'index de satisfaccié del client (ISC) dels serveis de FGC de la linia Llobregat - Anoia obté
un valor de 70,0, valor també semblant a I'enregistrat un any abans (70,6).

En el quadre de satisfaccid per aspectes per a la Linia Barcelona - Vallés destaquen amb els percentatges més alts els
seglents aspectes: acompleixen els horaris establerts, que tot estigui ben indicat/resulti facil, i la facilitat d’accés al
tren. En el cas de la linia Llobregat — Anoia destaquen: acompleixen els horaris establerts, no hi ha perill d’accidents, i
la gent amb la qual viatges no es desagradable. Per contra, I'aspecte amb la menor satisfaccié obtinguda en les dues
linies és “I’adequacio del preu del bitllet”.

Els punts d’actuacio prioritaris, és a dir, aquells que s’assenyalen com més importants i als que s’atorguen una
avaluacio relativament menor en termes de satisfaccio, son:

Linia Barcelona - Valles Linia Llobregat -Anoia
B Preu del bitllet B Preu del bitllet
B Presencia d’empleats que atenen i vigilen B Presencia d’empleats que atenen i vigilen
M Als cotxes, temperatura adequada en cada época M Informacio en cas d’incidencies en el servei
de I'any M El pots agafar a qualsevol hora que el necessitis

M No hi ha aglomeracions al pujar o dins del vehicle

Podem veure que els dos primers aspectes son els mateixos a les dues linies i que el primer, el preu, destaca de forma
notable.
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La valoracid global del servei de la Linia Barcelona-Valles és significativament superior a la obtinguda per la Linia
Llobregat-Anoia.

L’evolucio del servei en els darrers dos anys s’aprecia de manera especialment positiva en la linia Barcelona-Vallés (un
54,8% pensen que ha millorat, per un 21,6% que opinen el mateix de la linia Liobregat-Anoia). Quan comparem el servei
amb el d’altres mitjans de transport, I'avaluacié també és favorable en les dues linies de FGC, en especial a la Barcelona-
Valles, amb uns resultats en general més avantatjosos que els de I’any anterior.

Al voltant del 20% dels que disposen de smartphone manifesten tenir I’app per informar online d’horaris, itineraris,
linies i I’estat dels serveis de FGC, amb indexs similars a les dues linies, també en termes d’avaluacié (per sobre el 7,5
en una escala sobre 10). Sén pocs, en canvi, els que han utilitzat la part de I'aplicacié per fomentar el civisme en trens
o estacions.

Aguells que han utilitzat el sistema de carrega de dispositius mobils (32,3% dins la mostra de la linia Llobregat-Anoia)
li atorguen una valoracié mitjana de 8,63 punts sobre 10.

Només el 38% dels usuaris de la linia Barcelona-Vallés i el 45% dels viatgers de la linia Llobregat-Anoia diuen tenir
coneixement que FGC posa a disposicio dels seus clients I’Us de WiFi gratuit en estacions com Placa Catalunya,
Provenca o Placa Espanya. En ambdues linies sén pocs els que I’han utilitzat (13,3% i 19,3%, respectivament),
resultant unes puntuacions de 6,4 i 7,5 en una escala entre 0i 10.

Els nous trens de la linia Barcelona-Vallés son molt ben valorats, amb una puntuacié mitjana de 8,2 en una escala 0-
10. Aquesta avaluacio és lleugerament major en el servei Urba (8,5) que en el Metro Vallés (8,1).
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Pel que fa al frau, els entrevistats tendeixen a assenyalar una evolucié més favorable a la linia Barcelona-Valles que la
de Llobregat-Anoia. En el primer cas, el 55,5% dels usuaris entrevistats creuen que hi ha més controls que abans,
percentatge que baixa al 26,8% en Ialtra linia.
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